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This study aims to analyze the effect of comfort, convenience, brand equity and shared value on e-
channel user satisfaction in the central bank of the 2015-2019 period. This study uses primary data from 
97 samples distributed using questionnaires to central Asian bank customers and sampling data using 
accidental sampling techniques. The assumptions test in this study includes the normality test, the 
heterokedasticity test, the multicollinearity test, the autocorrelation test.Data analysis uses multiple linear 
regression analysis, t test, f test, and the determinant coefficient test. Data analysis using SPSS 24. 
Research results show that partially (t test) comfort variables significantly influence user satisfaction e 
channel indicated by tcount> ttable or 6.506> 1.986 and significance of 0.00 <0.05, ease variable 
significantly influence satisfaction e channel users are indicated by t count> t table or 5.727> 1.986 and 
the significance of 0.00 <0.05, brand equity variables significantly influence the satisfaction of e channel 
users indicated by t count> t table or 18.599> 1.986 and significance 0.00 <0.05 , the shared value 
variable has a significant effect on user satisfaction e channel shown by tcount> ttable or 10.804> 1.986 
and significance of 0.00 <0.05. simultaneous research results (f test) the value of Fcount> Ftable or 
142.984> 2.47 and the significance of 0.000 <0.05 indicates a significant influence of comfort, 
convenience, brand equity, and shared value variables on e-channel user satisfaction at central bank asia . 
Kata kunci : comfort, convenience, brand equity, shared value 
 
ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kenyamanan, kemudahan, brand equity dan 
shared value terhadap kepuasan pengguna e chanel pada bank central asia periode tahun 2015-
2019. Penelitian ini menggunakan data primer dari 97 sample yang disebarkan menggunakan 
kuesioner kepada nasabah bank central asia dan pengambilan data sample menggunakan teknik 
accidental sampling. Uji asumsu klasi dalam penelitian ini meliputi uji Normalitas, uji 
heterokedastisitas, uji multikolinieritas, uji autokorelasi.Analisis data menggunakan analisis 
regresi linier berganda, uji t, uji f, dan uji koefisien determinan. Analisis data menggunakan SPSS 
24. Hasil pebelitian menunjukkan bahwa secara parsial (uji t) variabel kenyamanan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pengguna e chanel ditunjukkan dengan thitung >ttabel atau 6,506 > 
1,986 dan signifikansi 0,00 < 0,05, variabel kemudahan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pengguna e chanel ditunjukkan dengan thitung >ttabel atau 5,727 > 1,986 dan signifikansi 0,00 < 
0,05, variabel brand equity berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna e chanel 
ditunjukkan dengan thitung >ttabel atau 18,599 > 1,986 dan signifikansi 0,00 < 0,05, variabel 
shared value berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna e chanel ditunjukkan dengan 
thitung >ttabel atau 10,804 > 1,986 dan signifikansi 0,00 < 0,05. hasil penelitian secara simultan (uji 
f) nilai Fhitung > Ftable atau 142,984 > 2,47 dan signifikansi 0,000 < 0,05 menunjukkan adanya 
pengaruh signifikan dari variabel kenyamanan, kemudahan, brand equity, dan shared value 
terhadap kepuasan pengguna e chanel pada bank central asia. 
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Kata kunci : kenyamanan, kemudahan, brand equity, shared value 
 
PENDAHULUAN 
Bank merupakan salah satu 
lembaga keuangan yang mempunyai 
peranan penting di dalam perekonomian 
suatu Negara sebagai lembaga perantara 
keuangan. definisi perbankan adalah 
badan usaha yang menghimpun dana 
dari masyarakat dalam bentuk simpanan 
dan menyalurkannya kepada 
masyarakat dalam bentuk kredit atau 
pinjaman dan bentuk-bentuk lain dalam 
rangka meningkatkan taraf hidup rakyat 
banyak.Sehinggadalamkaryailmiahberik
utiniakandibahasakanketerkaitankepuas
anpengguna E-channel padanasabah 
Bank Central Asia 
terhadapbeberapafaktorsepertikenyaman
an, kemudahan, brand equity, shared 
value, ataupunsemuafaktortersebut.  
LANDASAN TEORI 
Kenyamanan 
Menurut Pandi Tjiptono (2004: 60) 
dalam menciptakan suatu kenyamanan 
bagi konsumen terdapat juga dimensi 
kenyamanan keputusan (decision 
convenience) yaitu persepsi konsumen 
terhadap waktu, biaya, dan usaha untuk 
membuat keputusan pembelian atau 
pemaikaian jasa. 
Kemudahan 
Menurut Davis (2017;38) 
mendefinisikan kemudahan penggunaan 
sebagai suatu tingkatan dimana 
seseorang percaya bahwa suatu sistem 
akan dapat dengan mudah dipahami. 
Berdasarkan kesimpulan diatas dapat 
disimpulkan bahwa kemudahan 
penggunaan akan mengurangi usaha 
(baik waktu dan tenaga) seseorang 
didalam mempelajari suatu sistem. 
Brand Equity 
Durianto dkk, (2004:4) 
Ekuitas merek adalah seperangkat asset 
dan liabilitas merek yang terkait dengan 
suatu merek, nama, simbol yang mampu 
menambah atau mengurangi nilai yang 
diberikan oleh sebuah produk atau jasa 
baik pada perusahaan maupun pada 
pelanggan. 
Shared Value 
Di  dalam  konteks online  banking,  
menurut  (Shergill dan Li 2005;5),  
shared   value menyimbolkan   
keyakinan   konsumen   dan   bank  
terhadap    nilai-nilai    seperti ethics, 
security dan privacy.  
Kepuasan 
Kepuasan menurut Irawan (2008;37) 
adalah produk atau jasa yang sanggup 
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memberikan sesuatu yang dicari 
konsumen sampai pada tingkat cukup. 
METODOLOGI PENELITIAN 
Populasi 
Sugiyono (2011 :80)“ Populasi  adalah 
wilayah generalisasi yang terdiri atas 
obyek/subyek yang mempunyai kualitas 
dan karakteristik tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk  dipelajari 
dan kemudian ditarik  kesimpulanya. 
Sampel 
Menurut Sugiyono (2011:81) “Sampel 
adalah bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang  dimiliki  oleh  
populasi  tersebut. Accidental sampling 
yaitu  pengambilan  sampel  yang  
dilakukan  secara  kebetulan,  yaitu 
siapa  saja  yang  secara  kebetulan  
bertemu  dengan  peneliti  dapat  
digunakan sebagai sampel . 
Data Penelitian 
Jenis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah data primer yang 
diperoleh langsung dari narasumber 










Uji Parsial (Uji T) 
Uji T ParsialVariabelKenyaman (X1) 
Variabel kenyamanan mempunyai nilai 
sig 0,00 < 0,05 dan mempunyai t hitung 
6,506 > t tabelyaitu 1.986 maka dapat 
disimpulkan secara parsial kenyamanan 
berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pengguna e chanel, 
sesuaidengantabel 1, sehingga Ho 
diterima. Koefisien derminasi sebesar 
30,80 artinya kontribusi Kenyamanan 
terhadap kepuasan pengguna e chanel 
sebesar 30,8%. Sedangkan sisanya 
sebesar 69,2% merupakan kontribusi 
dari faktor-faktor lain yang tidak diteliti, 
sesuaidengantabel 2. 
 






T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 12.672 2.800  4.525 .000 
X1 .655 .101 .555 6.506 .000 






T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 12.672 2.800  4.525 .000 
X1 .655 .101 .555 6.506 .000 
Dependent Variable: Y     






Std. Error of the 
Estimate 
1 .555a .308 .301 4.660 
aPredictors: (Constant), X1  
Uji T ParsialVariabelKemudahan (X2) 
Variabel Kemudahan mempunyai nilai 
sig sebesar  0,000  < 0,05 dan  t  hitung  
sebesar 5,727   > t tabel yaitu 1.986 
maka disimpulkan secara parsial 
Kemudahan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pengguna e chanel, 
sesuaidengantabel 3, sehingga Ho 
Diterima.Koefisien determinan sebesar 
25,70% artinya kontribusi Kemudahan 
terhadap kepuasan pengguna e chanel 
sebesar 25,7% sedangkan sisanya 
sebesar 74,3 % merupakan kontribusi 
dari faktor-faktor lain yang tidak diteliti, 
sesuaidengantabel 4. 






T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 15.362 2.711  5.667 .000 
X2 .439 .077 .507 5.727 .000 
Dependent Variable: Y     






Std. Error of the 
Estimate 
1 .507a .257 .249 4.831 
aPredictors: (Constant), X2  
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Uji T ParsialVariabel Brand Equity(X3) 
Variabel Brand Equity mempunyai nilai 
sig sebesar  0,000  < 0,05 dan  t  hitung  
sebesar 18,599  > t tabel yaitu 1.986  
maka disimpulkan secara parsial Brand 
Equity berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pengguna e chanel, 
sesuaidengantabel 5, sehingga Ho 
Diterima.Koefisien determinan sebesar 
78,50% artinya kontribusi Brand Equity 
terhadap kepuasan pengguna e chanel 
sebesar 78,5% sedangkan sisanya 
sebesar 21,5 % merupakan kontribusi 
dari faktor-faktor lain yang tidak diteliti, 
sesuaidengantabel 6. 






T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.913 1.566  1.221 .225 
X3 




Dependent Variable: Y     







Std. Error of the 
Estimate 
1 .886a .785 .782 2.601 
aPredictors: (Constant), X3  
Uji T ParsialVariabel Shared Value 
(X4) 
Variabel Shared Value mempunyai nilai 
sig sebesar  0,000  < 0,05 dan  t  hitung  
sebesar 10,804  > t tabel yaitu 1.986  
maka disimpulkan secara parsial Shared 
Value berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pengguna e chanel, 
sesuaidengantabel 7, sehingga Ho 
Diterima.Koefisien determinan sebesar 
55,05% artinya kontribusi Shared Value 
terhadap Kepusan pengguna e chanel 
sebesar 55,05% sedangkan sisanya 
sebesar 44,95% merupakan kontribusi 
dari faktor-faktor lain yang tidak diteliti, 
sesuaidengantabel 8. 
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T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 9.632 1.981  4.863 .000 
X4 1.155 .107 .742 10.804 .000 
Dependent Variable: Y     
TABEL 8UJIKOEFISIENDETERMINAN (X4) – (Y) 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .742a .551 .547 3.753 
aPredictors: (Constant), X4  
 
Uji Simultan (Uji F)Kenyamanan 
(X1), Kemudahan (X2), Brand Equity 
(X3) danShared Value 
(X4)terhadapKepuasan Pengguna E 
Chanel (Y) 
Dari tabel 9 dapatdiketahui bahwa 
pengaruh simultan variabel 
Kenyamanan (X1), Kemudahan (X2), 
Brand Equity (X3)  , Dan Shared Value 
(X4)   TerhadapKepuasaanPenggunaE 
Chanel Nasabah (Y)  mempunyai nilai 
sig sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai F 
hitung sebesar 142,984> dari F tabel 
2,47. Maka dapat disimpulkan Terdapat 
Pengaruh dan signifikan secara 
Bersama-sama Kenyamanan, 
Kemudahan, Brand Equity, Dan Shared 
Value Terhadap   Kepuasaan  Pengguna 
E Chanel Nasabah, maka Ho diterima. 
TABEL 9UJISIMULTAN (F) 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 2569.343 4 642.336 142.984 .000a 
Residual 413.296 92 4.492   
Total 2982.639 96    
aPredictors: (Constant), X4, X2, X3, X1 
bDependent Variable: Y 
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UjiKoefisienDeterminasi (R2) 
Koefisien determinasi sebesar 86,11 
artinya kontribusi. Berdasarkan output 
data tabel 10 diketahui bahwa nilaiR 
Square Kenyamanan, Kemudahan, 
Brand Equity, Shared Value terhadap 
Kepuasaan sebesar 86,1%. Sedangkan 
sisanya sebesar 13,9% merupakan 
kontribusi dari faktor-faktor lain diluar 
variabelKenyamanan, Kemudahan , 
Brand Equity , Shared Value. 
 
 
TABEL 10TABELUJI R2 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .928a .861 .855 2.120 





kemudahan, brand equity dan shared 
value terhadapkepuasanpengguna e 
chanelpada bank central asiatahun 2015 







terhadapkepuasanpengguna e chanel 
(Y) dengannilaikoefisienregfresi 0,655 
dannilai t hitung 6,506 > t tabelyaitu 
1.986 dantaraf sig. 0,00< 0,05 Dan 
kontribusiKenyamanan (X1) 
terhadapvariabelkepuasanpengguna e 
chanel KD sebesar 30,8% 











terhadapkepuasanpengguna e chanel 
(Y) dengankoefisienregresi 0,439 
dannilai t hitung 5,727 > t tabelyaitu 
1.986 dantaraf sig. 0,00< 0,05 Dan 
kontribusiKemudahan (X2) 
terhadapvariabelkepuasanpengguna e 
chanel KD sebesar 25,7% 
90 Jurnal IKRA-ITH Ekonomika Vol 3 No 3 Bulan November 2020








Variabel Brand Equity (X3) 
terbuktiberpengaruhpositifdansignifikan
terhadapkepuasanpengguna e chanel 
(Y) dengankoefisienregresi 
0,1,017dannilai t hitung 18,599 > t 
tabelyaitu 1.986 dantaraf sig. 0,00 < 
0,05 Dan kontribusiKenyamanan (X3) 
terhadapvariabelkepuasanpengguna e 
chanelKD sebesar 78,5% 






Brand Equity (X3) TerhadapPengguna 
E Chanel (Y). 
Variabel Shared Value (X4) 
terbuktiberpengaruhpositifdansignifikan
terhadapkepuasanpengguna e chanel 
(Y) dengankoefisienregresi 
0,1,155dannilai t hitung 10,804 > t 
tabelyaitu 1.986 dantaraf sig. 0,00 < 
0,05 Dan kontribusi shared value (X4) 
terhadapvariabelkepuasanpengguna e 
chanel KD sebesar 55,05% 







Value (X4) TerhadapPengguna E 
Chanel (Y). 
VariabelKenyamanan, Kemudahan, 
Brand Equity, Dan Shared Value 
TerhadapKepuasaanPengguna E Chanel 
mempunyainilai sig sebesar 0,000 < 
0,05 dannilai F hitungsebesar 142,984 
>dari F tabel 2,47. Dan nilai R Square 
sebesar 0,861 
haliniberartipengaruhKenyamanan, 
Kemudahan, Brand Equity dan Shared 
Value 
secarasimultanterhadapKepuasanPengg
una E Chanel sebesar 86,1% sisanya 
13,9% Kepuasanpengguna e 
chaneldipengaruhiolehvariabel lain 
diluarKenyamanan, Kemudahan, Brand 
Equity dan Shared Value. 
Makadapatdisimpulkansecarasimultana
ntaraKenyamanan, Kemudahan, Brand 
Equity dan Shared Value 
berpengaruhsignifikanterhadapkepuasan
pengguna e chanel, H1 diterima. 
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Dengandemikianhipotesiskelima yang 
menyatakanterdapatpengaruhKenyaman
an (X1), Kemudahan (X2), Brand 
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